KOMPAKT
» Anfragen und Beschwerden
reibungslos abwickeln
} Viele E-Mails werden nicht

beantwortet
} Selten Controlling im
Beschwerdemanagement

szesse und deren Qualitit in
der Interaktion von Kunden
und Unternehmen spielen bei al-
len Kommunikationskanilen, die
dem Kunden zur Verfiigung ste-
hen, eine wichtige Rolle. Eine Ana-
lyse von Kundenbe- Anzeige
schwerden zeigt
meist eine deutliche
Diskrepanz ZWi-
schen erlebter und
erwarteter Service-
qualitit. In allen
Branchen wenden
sich Kunden mit ei-
ner Anfrage, einer

Beschwerde  oder

Im technischen Helpdesk
setzt Iveco auf
PMS IT/Service.

IVECO

Antwort

Service vor und nach dem Kauf ist zum entscheidenden

Wettbewerbsfaktor fiir Unternehmen geworden, doch
viele Kundenanfragen bleiben unbeantwortet. Ein hohes
Service-Level kann nur garantiert werden, wenn die da-
hinter liegenden Prozesse funktionieren.

auf eine Kundenanfrage folgen, ist
ausschlaggebend fiir die Zufrie-
denheit des Kunden.

Marktfor-

schungsinstituts Vocatus in der

Aus Analysen des

Bankenbranche geht hervor, dass
Kundenanfragen per
Telefon durchschnitt-
lich besser beantwor-
tet werden als Anlie-
gen, die per E-Mail
bei der Bank einge-
hen. Aber auch bei
telefonischen Anfra-
gen musste der Kun-
de in 15 Prozent der

Fille noch ein- oder

PMS IT/Service,

einer Bestellung an
das Unternehmen.
Genau diese Inter-
aktivitiit wird vom Unternehmen in
der Regel auch gewiinscht. Der rei-

bungslose Ablauf der Prozesse, die
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mehrmals nachfra-
gen, um schlieBlich
zu einer Antworl zu
gelangen. Bei ell Prozent der An-
fragen erhielt der Kunde iiber-

haupt keine Antworl. Bei E-Mail-

www.oxygon.de

Anfragen wartelen sogar 21 Pro-
zent der Kunden vergeblich auf ei-

ne Reaktion.

Feedback messen

Die ,once-and-done“-Quote, al-
so der Prozentsalz der Kundenan-
fragen, die bereits beim ersten
Kontakt zufriedenstellend gelost
werden konnten, bietet auf-
schlussreiche Informationen.

Meist mangelt es jedoch an ei-
nem Feedback-Prozess, um zu
priifen, ob das Kundenproblem
wirklich abschlieBend gelist wur-
de. Vor allem, wenn keine zenltrale
Stelle fiir die Beantwortung von
Kundenanfragen zustindig ist,
wird darauf vertraut, dass sich die
entsprechende Abteilung schon
um den Kundenwunsch kiimmern
wird. Ob es tatséichlich zu der vom
Aktion

Kunden gewiinschten
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kommt, hiingt stark vom Mitarbei-
ter ab, an den die Anfrage weiter-
geleitet wurde. Existiert keine ein-
zelne Person, die sich um den ge-
fiihlt
sich letzten Endes auch niemand

samten Prozess kiimmert,
fiir die Beantwortung der Kunden-
frage verantwortlich. Ein Control-
ling des Beschwerdemanagements
wird Kaum vorgenommen. Die

Kundenzufriedenheit sinkt, und
keiner im Unternehmen kennt den

Grund.

Reaktion ist gefragt

Tendenziell liegen die Ursachen
nicht in der Unwilligkeit der Mitar-
beiter. Haufig haben die Personen,
die mit der Be-
antwortung ei-
ner Kundenan-
frage betraut
wurden, Kkeine
ausreichenden
Handlungskom-
petenzen oder
keine Software
zur Losung des
Problems zur
Verfiigung. Des-
halb werden
Kundenwiinsche
aus der Not her-
aus gar nicht be-

arbeitet oder an
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Ein Controlling des

Stelle des Prozesses sein Anliegen
nicht bearbeitet wurde, ob es tech-
nische Schwierigkeiten gab, die zu
einer fehlenden Reaktion des
Unternehmens fiihrten, oder ob
das gewiinschie Automodell zur-

zeit nicht verfiigbar war.

Test durch

Kundenbefragung

Um festzustellen, ob der Kunde
auf eine Anfrage die gewiinschte
Reaktion erhalten hat, kann der
Kunde befragt werden. Im Rahmen
einer Prozessevaluation werden al-
le Personen, die innerhalb eines
definierten Zeilraums eine be-
stimmte Anfrage an ein Unterneh-
men gestellt ha-
ben, von einem
externen Markt-
forschungsinsti-
tut zur Qualitdt
der Reaktion des
Unternehmens
befragt. Hierbei
kinnen Anfragen
via E-Mail oder
Homepage eben-
so beriicksichtigt
werden wie Kun-
denanliegen, die
per Telefon oder
Brief an das
Unternehmen

eine andere Stel-  Beschwerdemanagements wird  gerichtet  wur-
le weitergeleitet. kaum vorgenommen.* den. Die teil-

Wendet  sich Dr. Gaby Wiegran ist Yorstand des weise sehr er-
beispielsweise Marktforschungsinstituts Yocatus, das niichternden Er-

ein Kunde an ei-
nen Automobil-
hersteller, um
sich fiir einen Probefahrttermin
anzumelden, erwartet er innerhalb
weniger Tage, vom Unternehmen
kontaktiert zu werden. Erfolgt dies
nicht, bleibt beim Kunden ein ne-
gativer Eindruck wvon Hersteller
und Héandler. Dabei ist es fiir den
welcher

Kunden irrelevant, an
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sich auf Kundenbindung und
Kundenzufriedenheit spezialisiert hat.

gebnisse solcher
Studien  lassen

sogar die Frage
aufkommen, ob es fiir ein Unter-
nehmen oft nicht besser ist, kurz-
fristig einzelne Kommunikations-
maoglichkeiten fiir Kunden ganz
einzustellen, als auf eingebrachte
Anliegen nicht oder mangelhaft zu
reagieren und nur veridrgerte Kun-
den zu hinterlassen. 4
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